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Ozet
Amag: Bu calisma, Covid-19’un ortaya ¢iktigi dénem itibariyla saglik personellerinin calisma kosullar1 ve
memnuniyet diizeyleri hakkindaki goriislerinin c¢alisan iligkileri yonetimi kapsaminda degerlendirilmesi
amaciyla yapilmistir.
Metodoloji: Bu kapsamda amagh 6rnekleme yontemlerinden uygun veya elverislilik 6rnekleme yontemi
kullanilmistir. Bu kapsamda ulasilabilen, aktif olarak bir hastanede ¢alisan ve yiiksek riskli grupta yer alan 18
saglik c¢alisani ile telefonla ya da online olarak yari yapilandirilmis soru formu kullanilarak derinlemesine
goriismeler yapilmistir.
Bulgular: Arastirma sonunda saglik ¢alisanlarinin i¢ miisteri olarak “kendilerini degerli hissetmedikleri” ve
“Covid doneminde memnuniyet diizeylerinin diisiik oldugu”; calisanlarin beklentilerinde ise “calisma
kosullarinin iyilestirilmesi, maddi iyilestirmelerin arttirilmasi, saglikta siddeti onleyecek ve caydiracak acil
yasal yaptirimlarin olusturulmasi, halkin nezdinde saglik ¢alisanlarinin itibarinin ytkseltilmesi” ve diger alt
sonuclara ulasilmistir.
Ozgiinliik: Literatiirde Covid-19 pandemisi déneminde hizmet sektériinde énemli bir yere sahip olan saghk
isletmelerindeki i¢ miisterilerin memnuniyetlerini ve ¢calisma kosullarini derinlemesine goriisme yontemi ile
hem Miisteri iliskileri Yénetimi ve hem de Galisan iliskileri Yénetimi perspektifinden inceleyen calismalarin
yeterli olmamasi c¢alismanin 6zgiinligiinii arttirmaktadir. Ayrica ¢alisma g¢iktilarinin saglikta siddet,

motivasyon ve deger yaratmak, saglik c¢alisanlarinin memnuniyetinin o6l¢iilmesi, hastanelerdeki c¢alisma

' Bu calisma 25.Pazarlama Kongresi'nde genisletilmis dzet seklinde s6zli bildiri olarak sunulmustur.
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kosullari, 6l¢ek gelistirilmesi gibi konularda arastirmacilara, hizmet saglayanlara ve literatiire deger katacagi
diisiiniilmektedir.
Anahtar Kelimeler: Calisan iliskileri Yénetimi, Miisteri iliskileri Yénetimi, I¢ Miisteri, Covid-19, Saghk
Yonetimi

Abstract
Purpose: This study was carried out in order to evaluate the views of health personnel about working
conditions and satisfaction levels within the scope of employee relations management as of the period when
Covid-19 emerged.
Methodology: In this context, convenience or convenience sampling method, one of the purposeful sampling
methods, was used. In this context, in-depth interviews were conducted with 18 healthcare professionals who
can be reached, actively working in a hospital and in the high-risk group, over the phone or online using a
semi-structured questionnaire.
Findings: At the end of the research, it was stated that healthcare professionals “do not feel valued own” as
internal customers and “the level of their satisfaction is low during the Covid period”; In the expectations of
the employees, "improving working conditions, increasing financial improvements, establishing urgent legal
sanctions to prevent and deter violence in health, increasing the reputation of health workers in the eyes of the
public" and other sub-results were reached.
Originality: In the literature, the inadequacy of studies examining the satisfaction and working conditions of
internal customers in health enterprises, which have an important place in the service sector during the Covid-
19 pandemic period, from the perspective of both Customer Relations Management and Employee Relations
Management, increases the originality of the study. In addition, it is thought that the outputs of the study will
add value to researchers, service providers and literature on issues such as violence in health, motivation and
value creation, measuring the satisfaction of health workers, working conditions in hospitals, developing
scales.
Keywords: Employee Relationship Management, Customer Relationship Management, Internal Customer,

Covid-19, Health Management

GIRIiS

Covid-19 doneminde tim sektorlerle kiyaslandiginda saglik calisanlarimin emegi, kendi ve
sevdiklerinin hayatlarin tehlikeye atarak ¢alismalar1 g6z ardi edilemez. Sahan vd. (2019)’a gére ¢ok
yiiksek risk kollarinda yakin temasl, bilinen ve stliphelenilen Covid-19 vakasinda aerosol
(damlacik- hava yolu) iireten prosediirlerde ¢alisan doktorlar, hemsireler, dis hekimleri, saglik
gorevlileri, acil tip teknisyenleri, numune toplayan saglik ve laboratuvar personeli, otopsi yapan
morg calisanlar1 bulunurken; ytiksek risk kollarinda ise yakin temasly, bilinen ve stiphelenilen ancak
aerosolize (damlacik- hava yolu) olmayan Covid-19 hastalarina maruz kalarak calisan doktorlar,
hemsireler ve hasta odalarina girmesi gereken diger hastane personeli bulunmaktadir. Saghk
calisanlar1 bircok bulasici hastaliktan etkilendigi gibi gelecekte de salginlardan etkilenme
potansiyeli en yiliksek gruplar icinde bulunmaktadir (Pala ve Metintas, 2020, 157). Bir arastirmaya
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gore Tiirkiye’de Covid-19’a yakalanan saglik ¢alisanlarinin oranmi1 %57,4’tlir. Bu oran diger iilkelere
kiyasla ¢ok daha yiiksektir (Bahgetepe, 2021).
Tirkiye’de Covid-19 pandemisi stirecinde saglik hizmeti sunucularinin hangi ¢alisma kosullarina
sahip oldugu, ¢calisma kosullarina dair memnuniyetleri ya da memnuniyetsizlikleri, beklentilerinin
ne oldugu ve ne derecede karsilandig, saglik calisanlarinin is tatminini dolayisiyla verdigi hizmetin
kalitesini de etkileyebilen énemli konulardir. Bu konular Calisan iliskileri Yonetimi kapsaminda
incelenmektedir. Miisteri Iliskileri Yonetimi (MiY-CRM) dis miisteri (hasta) verilerinin veri
tabanina kaydedilmesi, anlamli bilgilere doniistiiriilip memnuniyet icin kullanilmasiyla
ilgilenirken; Calisan iligkileri Yonetimi (CIY-ERM) ise i¢ miisteri olan calisanlarin memnuniyetinin
saglanmasi ve is tatminiyle ilgilenmektedir. Hastalarin iyilesme siirecinin ve memnuniyetinin,
hastalara gosterilen 6zveri ve nezaket kosullarinin zor bir siirecten gecen saglik calisanlarinin
memnuniyet diizeyiyle de ilgili oldugu diistiniilmektedir.
Bu ¢alisma Covid-19’un ortaya ¢iktigi donem itibariyla saglk personellerinin ¢alisma kosullar1 ve
memnuniyet dlzeyleri hakkindaki goriislerinin g¢alisan iligkileri yonetimi kapsaminda
degerlendirilmesi amaciyla yapilmistir. Buna gére alt amaclar su sekilde siralanabilir:

e Saglik calisanlarinin Covid-19 donemindeki ¢alisma kosullarinda tatmin diizeylerinin ne

oldugunun,

Saglik calisanlarinin Covid-19 doénemindeki c¢alisma kosullarindaki beklentilerinin ne
oldugunun:
o Saglik Bakanligindan beklentilerinin ne oldugunun;
o Hastane yonetiminden beklentilerinin ne oldugunun;

o Toplumdan beklentilerinin ne oldugunun,

Saghk c¢alisanlarinin  Covid-19 doénemindeki ¢alisma kosullarinda karsilastiklar:
psikososyal, biyolojik ve fiziksel risk etmenlerinin neler oldugunun ve ne gibi énlemler

alindiginin, bunlarin yeterli olup, olmadiginin,

Saglik calisanlarinin Covid-19 donemindeki calisma kosullarinda, ydnetimin ¢alisanlara

kars1 tutum ve davranislarinin nasil oldugunun,

Saglik calisanlarinin Covid-19 dénemindeki ¢alisma kosullarindan ve yodnetimin saghk
calisanlarimin is tatminini saglamaya yonelik tutumlarindan memnuniyet diizeylerinin ne
oldugunun; memnuniyetlerinin arttirilmasi icin hangi calismalar yapilmasi gerektiginin
arastirilmasi ve “Calisan Iliskileri Yonetimi” kapsaminda yerli literatiire katki saglanmasi
amaciyla bu ¢alisma gerceklestirilmistir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Miisterilerine yeterince deger veren ve finansal olarak da miisteri iligkilerine kaynak ayiran

isletmeler, yoneticiler ve calisanlar agisindan pozitif ilerleme gostermektedirler. Bu gelisme,
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isletmelerin sadece miisteri iliskilerine yansimaz, ayrica diger isletme fonksiyonlarini da pozitif
olarak etkiler. Isletmelerin {iretim, pazarlama, yonetim, kalite, teknoloji gibi alanlarinda da
yansimasi goriiliir. Dolayisiyla Miisteri Iliskileri Yénetimi (CRM), uzun dénemli bir deger iliskisi
olusturmak amaciyla isletme ile miisteriler arasinda gerceklestirilen iliskilerin etkin sekilde
yonetilmesidir (microsoft.com’dan aktaran Uner, 2010: 88). Casson’a gére “magaza duvarlari
miisteri, miisteriye yapilacak hizmet ise har¢”tir. Yani miisteriye sundugunuz hizmet ne kadar iyi ve
yerinde ise, duvariniz da o kadar saglam olur. Amerika’'nin ticaret krali Marshall Field, her
isletmenin duvarina altin harflerle kazinacak bir kural birakmistir. Modern pazarlamanin ve
miisteri odakliligin temellerinden olan bu kural: “Miisteri daima hakhdir” sézii ve diisiincesidir
(Casson, 2000: 23, 34, 35).

Miisterilerle iliskisel pazarlama yolu ile uzun vadeli, hatta émiir boyu iliskilerin siirdiiriilmesini
saglamak ve dolayisiyla marka sadakati yaratarak mevcut miisterileri elde tutabilmek isletmelerin
en 6nemli amaclarindan biridir. Veri ambarinda miisteriye dair tiim veriler, veri madenciligi ile
analiz edilir ve isletmeler i¢in gerekli olan enformasyona doniistiiriiliir. Boylece isletmeler
misterilerini daha iyi taniyarak onlar1 nasil memnun edeceklerini, liriinlerini nasil tiretmesi ve
sunmasi gerektigini anlar ve buna yonelik etkin pazarlama stratejileri gelistirirler. Yeni teknolojileri
kullanarak ¢ok sayida miisteriye es zamanli ulasip B2C (Business to Customer) uygulayabilir,
misteri isteklerini ve sikayetlerini analiz edebilir, kaybedilen miisterilerin nedenlerini arastirip
geri kazanim programlar1 ve sadakat programlari olusturabilir. Tim bu asamalar isletmelere uzun
vadede diisiiriilen maliyet, esneklik ve hiz kazandirarak rekabet avantaji saglayacaktir (Uner, 2010:
87).

Pazarlamanin mamiil karmasina (4P) bakildiginda {riin, fiyat, tutundurma ve dagitim
bulunmaktadir. Ancak saglik sektorii gibi hizmet pazarlamasinin mevcut oldugu sektérlerde
pazarlama karmasi elemanlar1 7P olarak yer almakta, her bir “P” miisterinin bakis agisiyla
degerlendirilmekte ve memnuniyet/memnuniyetsizlik algis1 olusmaktadir. Memnun miisteriler
verilen hizmetin kalitesini sadece 4P ile degil ayrica ¢alisanlar/insan (people), fiziksel kanit/ortam
(physical evidence) ve hizmet siireci (process) ile verilen hizmetin performansini bekledikleri
seviyede ya da iizerinde oldugunu goérdiigiinde sadik miisteriler haline gelebilmektedir. Béylece bu
durum isletmeye agizdan agiza iletisim (WOM) ile yeni miisteriler kazandirabilmektedir.

Cat1 (2007: 209)’ye gore Toplam Kalite Yonetimi, miisteri kavramini i¢ ve dis miisteri olarak ikiye
ayirmaktadir. “Dis miisteri, isletmenin tUrettigi mal ve hizmetleri talep eden kisi ve kuruluslarken; i¢
miisteri ise isletmede ¢alisan personel, birim ve bdliimlerdir”. Lukas ve Maignan (1996: 178)’ya
gore dis miisteri kalitenin nihai degerlendiricisi ve i¢c misteri ise deger tlireticisi oldugu icin hem dis

hem de i¢ misteri isletmenin Kkalite yonetimi kararlarini yonlendirebilmektedir.
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Dolayisiyla daha Kkaliteli ve iyi calisma kosullarina sahip i¢ miisterilerin tatmini ile, iriinden
memnun olan dis miisterilerin elde tutulmasi ve yeni misterilerin kazanilmasi s6z konusu
olacagindan isletmenin karliliginin da artacagi diisiiniilmektedir.

Saglik isletmelerinde miisteri ise, saglik hizmetlerinin bir kamu hizmeti olmas1 nedeniyle tiim
toplumdur. Bu yiizden saglk hizmet siireclerinin toplum ihtiya¢ ve beklentilerine dayandirilmasi
gerekmektedir. Bu ihtiya¢ ve beklentilerin karsilanmasi verilecek olan hizmetin kalite algisinin
yiksek olmasi i¢in 6n kosuldur. Bir saglik isletmesinde hizmet alim siireci randevu almayla
baslamaktadir. Siireg, saglik isletmelerinin kapisindan igeri girilmesi, tedavi i¢in bekleme siirecinin
kisaligl, randevunun gerceklesmesi ya da gerceklesmemesi; hastane ortaminin tasarimi ve
dolayisiyla gorsel/estetik degerlendirmeler, bekleme salonlarinin konforu, kantini, hijyeni,
ekipmanlari vb. faktorler; calisanlarin nezaketi, hastanin karsilanmasi, muayene sirasinda hastanin
kendini rahat hissetmesi, dogru yonlendirilmesi ve diger performans unsurlari alinan hizmetten
tatmin olma ya da olmama durumunu ortaya c¢ikaracaktir. Burada o6zellikle saglhk hizmetlerinden
yararlananlarin hastaneleri tercih etmesinde c¢alisanlarin yetkinlii ve hastanenin teknolojik
ekipman giicii kadar hasta-doktor iliskisi de 6nemli rol oynamaktadir. Saglik hizmeti talep
edenlerin saglik calisanlarina giivenmesi, hastanin doktorundan vazge¢memesi ve kendisine
konulan tani ardindan baska bir hastaneye gitmemesi ikinci bir hastaneyi tercih etmemesi
demektir. Dolayisiyla burada saglik isletmesinin dis miisteriyi (hastay1) elde tutabilmesi icin saghk
¢alisanlarina (i¢ miisteriye) o6ncelikli olarak ihtiyaci vardir. Memnun ¢alisanlar memnun miisteriler
demektir. Bir saglik isletmesinde de bu durum su sekilde ifade edilebilir: “Saglik hizmetlerinden
yararlananlarin memnuniyet seviyesi, yonetimin saglik c¢alisanlarini ne kadar memnun ettigi ile
alakalidir.” Bu durumda “galisanlarinin performanslarinin yiiksek olmasini bekleyen yoneticiler
onlarin motivasyonunu yiiksek tutmalidir” denilebilir.

Motivasyon, kisinin is yapma, faaliyette bulunma, sonug¢ alma arzusu ve gayreti ile yakindan ilgilidir.
Yani kisi isten, is de kisiden etkilenmektedir ve karsilikli bir etkilesim s6z konusudur (Kogel, 2013:
626). Motivasyon, ¢alisan baglilig1 i¢in cok dnemlidir, ¢linkii bireyleri is gorevlerini etkili ve verimli
bir sekilde yerine getirmeye yonlendirir. Calisanlar motive olduklarinda, islerine daha bagh
hissederler ve bir ama¢ duygusuna sahip olurlar, bu da liretkenligin, is tatmininin ve organizasyona
baghhigin artisini saglar. Motive olmus ¢alisanlarin islerinde proaktif olmalar: ve inisiyatif almalari,
6grenmek ve gelismek icin yeni firsatlar aramalar1 ve yeni zorluklar iistlenmeye istekli olmalari
daha olasidir. Bu diizeyde baghlik ve 6zveri hem ¢alisanlara hem de isletmeye fayda saglayan pozitif
bir ¢alisma ortami yaratilmasina yardimci olur. Goriilecegi lizere motivasyon, calisan baghliginin
temel bir bilesenidir ve isletme yonetimleri, iretken ve basarili bir is giicii saglamak icin ¢alisan

motivasyonunu tesvik eden ve siirdiiren stratejilere 6ncelik vermelidir.

31



Pazarlama i¢gériisii Uzerine Calismalar

(Studies on Marketing Insights)

s on Marketing Insi

Studie: nsights
Pazarlama l¢gériis Uzerine Calismalar

Cilt/Vol:7 Sayi/Issue:1 2023

isletmede bazi islerin basarisinin isi yapan kisilere gére farkhlastigi gézlemlenmistir. O halde, bilgi
ve becerisini, arzu ve hirsini ise uygulayan bireyler, isin gelisimine katki saglamanin yanisira kendi
performanslarini da artirmaktadirlar. Bu yiizden ise uygun insan se¢imi ¢ok 6nemlidir. Herzberg’in
200 muhasebeci ve miihendis lizerinde yapmis oldugu motivasyon arastirmasinda galisanlara:
“Isinizde kendinizi ne zaman son derece iyi ve son derece kétii hissettiginizi ayrintih olarak
aciklaymiz” sorusu sorulmustur. Arastirma sonunda c¢alisanlar motive olduklar, iyi hissettikleri
anlar1 anlatirken isle ilgili dogrudan basarilarini, sorumluluklariny, statiilerini, ilerleme imkanlarini
anlatmis, en kotii hissettikleri anlar1 bahsederlerken ise isin disinda bulunan fcret, ¢alisma
kosullar, is giivenligi, nezaret vb. kosullarini ifade etmislerdir. Bu motivasyon-hijyen (¢ift-faktor)
teorisinin yonetici agisindan anlami sudur: Sayet yonetici, hijyen faktorlerini (iicret, calisma
kosullari, is giivenligi, nezaret vb.) asgari kosullarda saglayamazsa c¢alisanlar1 motive etmek
miimkiin degildir. Motivasyon, motive edici unsurlar saglanirsa gerceklestirilir. Bu kosullarin asgari
seviyede saglanabilmesi ¢alisanlarin motive olabilmelerinin temelini olusturmaktadir (Kogel, 2013:
626, 627).

“Saglik calisanlar1 agisindan diistintldigiinde, ¢alisanlarin 6zellikle Covid déneminde verdikleri
hizmet karsiiginda aldiklar1 maas, nobet iicretleri, nébet sayilary, is giivenligi kosullari, ¢alisma
kosullari, nezaret sistemleri onlarin motivasyonu acgisindan uygun mudur?” sorusunun cevabinin
verilmesi O6nemlidir. Motivasyonu yiiksek calisanlar yiiksek performans gosterebilir, bilgi ve
becerilerini yaptiklar isin gelistirilmesinde ve hasta memnuniyetinin saglanmasinda kullanabilir.
Ayrica yliksek motivasyonu saglanan c¢alisanlarin, hastalari ile iyi iligkiler gelistirerek onlara
kisisellestirilmis hizmet ve iletisim de saglayabildikleri goriillmektedir.

Saglik hizmetleri veren bir isletme saglik hizmetini talep edenleri, 6rgiite degerlerine gore
siniflandirabilir. Saghk orgiitii acisindan en degerli hastalar hi¢ haber alamadiklari hastalardir.
Ciinki, artik saghklidirlar. Ayrica, bu saglik isletmesi kendini tercih eden yararlanicisinin bir baska
saglik hizmeti sunucusuna gitmesini istemez, kendi miisterilerinin bireysel saglik ihtiyaclarinin
hepsini anlayabilmek icin, bu degerli miisteri portfoyiiniin, koruyucu saglik prosediirlerini
uygulamasini ve misteri temsilcileriyle iletisimlerinin siirekli olmasini isterler. Kisaca saghk
isletmeleri, kendi miisterisinin hastaneye kabul edilmesi ile taburcu olmasi arasinda yasananlari
degil; taburcu oldugu siireden baslayarak tekrar isletmeye kabul edilme siirecinde yasananlari ele
alan bir iliski kurmak ister. Saglik sunucusu miisteri ile bu iligkiyi stirekli ve interaktif olarak uzun
vadede/0miir boyu silirdiirmek ister. Bir¢ok saglik sunucusu heniiz hastalik ortaya ¢ikmadan
potansiyel miisterilerle temas kurarak hizmetleri hakkinda fikir edinmeleri icin
indirimli/kampanyali hizmetlerinden (egzersiz donanimlari, zayiflama seanslari, sigara birakma
hizmeti, beslenme kurslar1 vb.) faydalanmalari icin onlari isletmeye davet ederler. Dis miisterilerle

(hastalarla) uzun vadeli temas saglayabilme saglik sunucularinin onlara kisisel hizmet saglamasina
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da baghdir. Denver’daki Medimetrix/Unison Marketing firmasi baskami Gary Adamson, saglik
hizmetleri sunan isletmelerin giiciiniin tiim miisteriler icin ayni hizmeti daha ¢ok saglamaktan
gecmedigini; her miisteriye farkli hizmeti sunabilme becerisine sahip olabilmekten gectigini
belirtmektedir. Medimetrix'in misterilerinden biri olan ve Indiana’da kurulan Community
Hospitals'm “Hasta Odakli Tip” felsefesi ile olusturdugu CRM girisimi, dort ana grubu hedef
almaktadir. Bunlar: Hastalar, hekimler, diger c¢alisanlar ve &deyici kurumlardir. Hastane
yaklasimlar1 doktorlarin ve diger calisanlarin hastalara karsi “Sizinle ilgileniyoruz” ve “Sizi
onemsiyoruz” bilesenlerini kullanarak hastalara diger hastalardan farkli olduklarim1 ve degerli
olduklarini hissettirmistir. Bu hastaneler, doktorlar1 ve saglik hizmeti sunucularini anlayish ve
yiiksek diizey hizmet sunmaya tesvik etmektedirler. Saglik hizmetleri dogas1 geregi en kisisel
enformasyonun temin edildigi, saglik isletmeleri tarafindan degerli, ancak hasta agisindan da bilgi
giivenliginin yiiksek olmasini gerektiren bir sektordiir (Peppers ve Rogers, 2013: 239-242).
Bireylerin kendi hastaliklarini taniyabilmeleri, bulgularini belirleyerek kendileri i¢in iyi oldugunu
diistindiikleri karari alabilmeleri beklenmektedir. Dolayisiyla saglik hizmetlerinin etkinligi, etkililigi
ve kalitesi saglik hizmeti alan kisilerin kendi sagliklar1 hakkinda verdikleri karara baglidir. Bu
baglamda miisteri memnuniyetinin 6tesine gegmeyi amaclayan ve miisteriyi merkeze alan, miisteri
iletisimi yonetim siirecinin etkinliginin saglanmasi da ayrica 6nemlidir.

Miisteri iliskileri yénetimi (MIY-CRM) uygulamalarinda saglik isletmelerinin basariya ulagsmalari,
hastaya zamaninda ve dogru hizmetin sunulmasina ve gereken degerin verilmesine baghdir
(Marsap, 2015: 568, 569). Hastalarin bilgileri, daha 6nceki ziyaretleri, memnuniyetleri gibi veriler,
veri tabanlarinda toplanarak aldiklar1 hizmet ardindan sadakat programlar1 gerceklestirmek
isteyen hastanelerde CRM programlar1 ile desteklenir. Boylece miisteri iligkileri yonetimi
yazilimlari ile hastalarin memnuniyetleri, sikayetleri, hangi hizmetleri satin aldiklari, tedavileri ve
maliyet kalemleri, hastaya ait veriler degerlendirilerek hizmet kalitesinin gelistiriimesinde ve
miisteri potansiyelinin arttirilmasinda kullanilir. Cati ve Kogoglu (2010: 252)’a gore eskiden
misterilerinin ne istedigini bilen ve ihtiyaglarin1 karsilayan isletmeler rekabette 6n saflarda yer
alabilirken, bilisim teknolojilerinin gelistigi glinimiizde ise bu seviye yeterli degildir. Artik misteri
beklentilerini 6nceden tahmin edebilen ve buna goére mal ve hizmet iireten isletmeler
kazanmaktadir. Bunun icin de Miisteri Iliskileri Yénetimi pazarlama yaklasimlar kullanilmaktadr.
Miisteri iliskileri programlarinin etkili hale gelebilmesi icin i¢ miisterilere (¢alisanlara) yonelik
programlarin (ERM-Employee Relationship Management) da etkin sekilde kullaniliyor olmasi
gerekmektedir. Ciinkii hizmet pazarlayan tiim sektorlerde pazarlama karmasinin (7P) en 6nemli
unsurlarindan biri insanlar/¢alisanlardir. Calisanlarina yeterince deger vermeyen isletmeler

zamanla kan kaybederler.
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Gartner Group’'tan Edmund Thompson’a gore “Bir CRM programi, tipik olarak yiizde 45 dogru
yonetici liderligine, ylizde 40 proje yonetimi uygulamasina ve ylizde 15 teknolojiye bagimlidir”
(Peppers ve Rogers, 2013: 36). Dolayisiyla iyi yonetilmeyen isletmeler her ne kadar CRM yazilimlari
olsa da istenilen hizmet performansina ve memnuniyet seviyesine ulasamayacaktir. Steve Silver’a
gore CRM’yi sadece bir yazilim paketi ya da veri tabani olarak; veyahut bir misteri hizmetleri
programi, bir sadakat programi, bir ¢agri merkezi, bir misteri kazanim ya da geri kazanim
programi olarak da degerlendirmemek gerekmektedir. Miisteri iliskileri Yénetimini biitiinciil bir
yaklasimla bir felsefe olarak degerlendirmek gerekir (Peppers ve Rogers, 2013: 36).

Kotler ve Keller’a gore yeni bir miisteri kazanmanin maliyeti mevcut misteriyi tatmin ederek elde
tutmaktan 5 kat fazla olabilir. Mevcut iirtinden tatmin olmus bir miisteriye iirtinii degistirtebilmek
de olduk¢a zor bir eylemdir. Ayrica, ortalama bir isletme her yil miisterilerinin yiizde 10’unu
kaybetmektedir. Miisteri kayip oranlarindaki yiizde 5’lik bir diisiis, sektore gore ytlizde 25 ile 85
arasinda bir kar artis1 anlamina gelebilmektedir. Mevcut miisterileri daha az kaybedecegi ve yeni
miisteri kazanma konusunda maliyetler azalacagi i¢in isletme acgisindan karli bir konum so6z
konusudur. Bu yiizden ozellikle giicli miisterilerle yani isletmeye kar saglayacak onemli
miisterilerle uzun vadeli bag kurmak gerekmektedir. Bunun i¢in hedef pazara sunulan iirtinlerin ve
deneyimlerin Kkalitesi, miisteri memnuniyeti icin departmanlar arasi is birligi, misteri veri
tabanlarinin olusturulmasi, sadakat kuliiplerinin olusturulmasi énemlidir. Tiim bu islevlerde iistiin
performans gosteren c¢alisanlarin ddiillendirilmesi, tesvik edilmesi ve ayni zamanda miisteriler icin
dogru calisanlara ulasarak miisteri ihtiyaglarini, algilarimi ve sikayetlerini anlayarak ¢6ziim
saglayacak elemanlara sahip olmak (Kotler ve Keller, 2018: 141-143) miisteriyi elde tutmanin,
dolayl olarak ise satislarin ve karlihigin strdiiriilmesinin temelini olusturmaktadir. Miisterilerle
uzun vadeli iliskilerin kurulmasinda, miisteriye sunulan {riinlerin tatmininin saglanmasinda ve
miisteriyi anlamanin temelinde ¢alisanlar 6nemli role sahiptir. Bu anlamda ¢alisanlarin performans
degerlendirmelerinin objektif verilerle yapilmasi, ikramiye, ayin eleman, tatil vb. 6dullerle i¢
misterilerin tesvik edilmesi, siirekliliginin de saglanmasini beraberinde getirecektir. Boylece
isletmeler, bag kurduklar1 mevcut miisterilerini onlar1 anlayabilen ve taniyan ¢alisanlari sayesinde
kaybetmemis olacak ve iliskilerini giiclendirme firsatin1 yakalayabileceklerdir. isletmelerin bu
anlamda miisteri iligkileri yonetimi yaninda ¢alisan iligkileri yonetimine de gerekli 6nemi vermesi
gerekmektedir. Ciinkii misterilerin isletmedeki varligi, memnun i¢ misterilerin varligi ve
memnuniyeti ile iligkilidir.

Miisteri memnuniyetini amag¢ edinen isletmeler i¢in 6zel hizmet ve deger, orgiit kiiltiiriiniin bir
pargasi haline gelmistir. Calisanlarinin, miisterilerine unutulmaz deneyimler yasattig1 bir isletmeye
ornek vermek gerekirse Ritz-Carlton miisteri memnuniyeti acisindan konaklama sektoériinde en iist

siralarda yer almaktadir. Ritz-Carlton ¢alisanlar icin miisterileri memnun etmek bir tutku haline
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gelmigstir. Ritz-Carlton bu felsefeyi, “duyular1 canlandiran, esenlik getiren ve misafirlerimizin
aciklanmamis istekleri ve ihtiyaglarini karsilayan bir tecriibedir” seklinde ifade etmektedir.
“Misafirlerimizin a¢iklanmamis istekleri ve ihtiyaglar1” konusunda, Bali'deki Ritz-Carlton’da bir
misterinin oglunun yemek alerjisinin bulunmasi nedeniyle otel ascisinin s6z konusu miisteri icin
baska bir tilkenin kii¢iik bir bakkalindan 6zel yumurta ve siitii bulup otele getirtmesi 6rnek olarak
verilebilir. Ritz-Carlton’da otel calisanlar1 miisterilerin en ufak ihtiyaclarini bile tahmin ve tatmin
etme konusunda 6nemli bir coskuya sahiptir. Ritz-Carlton ¢alisanlar1 miisterisine sormamasina
ragmen o misterinin yer fistigina alerjisi oldugunu bilmektedir; ayrica miisterinin alerji yapmayan
yastik, ekstra dus jeli ya da kafeinsiz kahve isteyebilecegini 6nceden tahmin ederek, hizmet
sunumunu buna gore tasarlamaktadir. Resepsiyondan, bakim ve temizlik gibi oda hizmetlerini
gerceklestiren calisanlara kadar otel calisanlari her giin, misafirlerin en ufak tercihlerini bile
dikkatli bir sekilde gozlemleyerek kaydetmektedir. Her sabah miisteri dosyalarini gézden gegirerek
miisterileri memnun edebilecek ekstra hizmetlerin dnerildigi bir liste hazirlanmaktadir. Bunun gibi
hizmet kahramanlari sayesinde ziyaretcilerin ytizde 95’1 kaldiklari siirenin unutulmaz bir deneyim
oldugunu belirterek otelden memnun sekilde ayrilmakta ve bu miisterilerin ytizde 90’1 yine bu oteli
tercih etmektedir (Kotler ve Armstrong, 2018: 14-16).

Calisanlarin yaptiklan isi cosku ile severek ve dnemseyerek yapmasinin ardinda iyi bir yonetim
stratejisi bulunmaktadir. Ritz-Carlton’daki gibi basarili yoneticiler, basari ve uzun émiirliliik icin
esas olduguna inandiklar kalict miikemmellik ilkelerini “cok iyi tanimlanmis Altin Standartlarinda
ve isletmenin Hanimefendi ile Beyefendilerinin (¢alisan personelleri) o Altin Standartlarini giinliik
yasamlarinda canli tutmaktaki olaganiistii disiplinleri” olarak tanimlamaktadir. Bu Altin Standartlar
isletmeyi tanimlar, onu rakiplerinden farkl kilar ve siirdiirtilebilir hizmet miikemmelligi i¢cin deniz
feneri islevini goriir. Ritz-Carlton ¢alisanlarinin “Bizler Hanimefendi ve Beyefendilere hizmet sunan
Hanimefendi ve Beyefendileriz” slogani bigcimsel baglamda hem calisan ile konuk arasindaki
iliskiye, hem de calisanlarin kendi arasinda s6z konusu olan saygiya iliskin anlayisa dikkat
cekmektedir. Ritz-Carlton’in 20 temel kuralina bakildiginda ¢alisanlarin miisteriyi memnun etme
konusunda is programinin disina ¢ikabildigi gorilmektedir. Ayrica yetkilendirilmis isletmenin
hedefleri tiim calisanlara seffaflik ilkesi ile aciklanmis ve ¢alisanlarin da kendilerini ilgilendiren
islerin planlanmasi siirecine katilma hakki saglanmistir. Bunun yani sira her c¢alisan, konaklama
tesisi icinde herhangi bir yerde gordiigii aksaklig1 bildirmekle gorevlendirilmis; is yerinde 6zgiiven
ve mutluluk yaratmak hedeflenmis; profesyonel hizmet personeli olarak hem miisterilere hem de
calisanlarin kendi arasinda saygili ve 6lciilii olmasi gerektigi belirtilmistir (Michelli, 2009: 35-51).
Bu anlayisla bir hizmet saglayicisi olan saglik hizmetleri yoneticileri de Altin Standartlar1 kendi

isletmesine uyarlayabilir ve saglik calisanlarinda benzer ¢alisma coskusunu yaratabilirler.
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Isletmelerin miisterileri ile uzun vadeli, siirdiiriilebilir iliskiler kurabilmesi, onlar1 kaybetmemesi ve
miisteri sayisini daha ¢ok arttirabilmesi ise c¢alisanlarin sadakatine, performansina ve
memnuniyetine baghdir. Bu yiizden Miisteri Iliskileri Yonetimi programlarinin (CRM) temelinde
yéneticilerin ¢alisanlara karsi tutumlar ve performanslarim belirleyecek olan Calisan Iliskileri
Yonetimi (ERM) programlarinin da aktif ve amacina uygun olarak kullanilmasi isletmelere biiyiik
rekabet avantaji kazandiracaktir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM) ve Calisan Iligkileri Yonetimi (ERM), herhangi bir isletmenin
basarisi i¢cin ¢ok 6nemli olan, birbirinden farkli ancak birbiriyle iliskili iki kavramdir. CRM,
isletmelerin miisteri yasam dongiisii boyunca miisteri etkilesimlerini ve verilerini yonetmek ve
analiz etmek icin kullandiklar: stratejiler, teknolojiler ve uygulamalari ifade eder. CRM'nin amaci,
miisteri ihtiyaglarini ve tercihlerini anlayarak ve etkilesimleri buna gore uyarlayarak miisteriyi elde
tutmayi iyilestirmek ve satis bliylimesini saglamaktir. Calisan iliskileri yonetimi ise (ERM) ise bir
isletme ile ¢alisanlar1 arasindaki iliskileri yonetmek icin kullanilan strateji ve uygulamalar: ifade
eder. Calisan iliskileri yonetiminin amaci, ¢alisan katiliminy, is tatminini ve iiretkenligi tesvik eden
olumlu bir isyeri kiiltiirii yaratmaktir. Gorilecegi tizere her nekadar miisteri iligkileri ve c¢alisan
iligskileri yonetimi kavramlari takip ettikleri siirecler acisindan farkl da olsa birka¢ yonden iliskili
de olduklar gériilmektedir. iki kavramin benzerlik gosterdikleri noktalar asagida yer almaktadr:

o Her iki siire¢ de iliski kurmaya ve siirdiirmeye odaklanmistir (ancak CRM, miisterilerle
iliski kurmaya odaklanirken, ERM, ¢alisanlarla iliski kurmaya odaklanir),

o Her iki siire¢ de veri odaklidir (CRM'de miisteri verileri toplanir, analiz edilir ve miisteriler
icin Kisisellestirilmis deneyimler olusturmak icin kullanilir. ERM'de calisan verileri
toplanir, analiz edilir ve ¢alisanlarin katilimini ve iiretkenligini artirmak i¢cin kullanilir).

e Hem CRM hem de ERM teknoloji kullanimindan yararlanir (Teknoloji, isletmelerin, verileri
daha verimli bir sekilde toplamasina ve analiz etmesine ve miisteri ve c¢alisan
davraniglarina iliskin daha iyi i¢gériiler saglamasina yardimeci olabilir).

e Hem CRM hem de ERM, bir isletmenin genel basarisina katkida bulunur (isletmeler,
miisteri memnuniyetini ve ¢alisan baghligimi gelistirerek, karliliklarini iyilestirebilir ve
uzun vadeli basar1 elde edebilir).

Goriilecegi lizere, CRM ve ERM farkli kavramlar olsa da her ikisi de herhangi bir isletmenin basarisi
icin kritik 6neme sahiptir. Hem miisteri hem de calisan iliskilerine 6ncelik veren isletmelerin,
stirdiirtlebilir biiytime ve uzun vadeli basar1 elde etme olasilig1 daha yiiksektir.

Yapilan literatiir analizi sonucunda bazi calismalar kronolojik olarak siralandiginda, Dogan ve Kili¢
(2008)’in gcalismasinda CRM ve ERM kavramlarinin i¢ ve dis miisterilerin tatmini tizerindeki etkileri
arastirllmistir. Buna gore dis miisterilerin tatmininin o6ncelikle i¢ miisterilerin tatmininin

saglanmasina bagh oldugu vurgulanmis; i¢ miisterilerine yani calisanlarina énem veren, onlari
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giiclendiren, isletmenin amaglarina yonelik motive eden ve isletme igi iletisimin devamliligim
saglayan isletmelerin dis miisterileri tatmin etme konusunda daha basarili olacag ifade edilmistir.
Dogan (2009) calismasinda CRM ile ERM arasinda kiyaslamalar yaparak ERM kavraminin CRM
planinin temel amaci olmasi gerektigine, isletmelerde ERM’ye gereken 6nem verilmedik¢e CRM’nin
gercek bir basariya ulasmayacagina deginmistir.

Erdal (2020)'nin g¢alismasinda iliski yoneliminin alt boyutlar1 olan giiven, iletisim, paylasilan
degerler ve empati, analizler sonucu iki alt boyuta (calisanlarla ilgili degerler ve paylasilan
degerler) indirgenip, kamu ve 6zel hastanelerdeki saglik calisanlarin performansi iizerindeki
etkileri incelenmistir. Arastirma sonucuna gore c¢alisanlarla ilgili degerler ile ¢alisan performansi
arasinda pozitif ve orta siddette iliski tespit edilmistir.

Yanik ve Tanis (2020)'nin saglik calisanlari ile gerceklestirdigi calismada, ¢alisma iliskilerinin saygi
ve destek, amirlerle iligkiler ve algilanan adalet, kendinden memnuniyet ve kendi kendine 6grenme
olarak boyutlara ayrildig;; calisanlarin g¢alistigi hastanede yeterli saygi ve destegi gormedigi,
kendilerini yalniz hissettiklerini, yonetimin calisan goriislerine tatmin edici diizeyde 6nem
vermedigini ve geri bildirim eksikligi, is ylkii fazlaligi ve is tatmininin diisiik olmasina ragmen
saglik calisanlarinin mensubu oldugu isletmedeki saglik hizmetini alma ve tavsiye etme isteginin
yeterli memnuniyet seviyesinde oldugu sonucuna ulasilmistir.

Avcive Yagcl (2021) ise yaptiklari calismada acil servis ¢alisanlarinin psikolojik olarak etkilendigini
tespit ederek saglk calisanlarina yonelik zorunlu ve diizenli ruhsal takip programlar:1 planlanmasi
gerektigini ve bu programlarin calisanlarin olumsuz etkilenmesini azaltirken performanslarimi
olumlu etkileyecegini belirtmislerdir.

Giirer ve Gemlik (2020)'nin yaptig1 calismada, viriisten korunmaya yoénelik calisanlara verilen
egitimlerin isletmeler arasi standardize edilmedigi, kisisel koruyucu donanimlarin temininde
sorunlar yasanmasi ve saglik calisanlarinin bu sorunlar1 kendi imkanlari ile ¢6zmeleri,
malzemelerin eksik olmasinin yarattigi kaygi, 6liim korkusu, yetersizlik ve giivensizlik duygusunu
olusturdugu belirtilmistir.

Hosgor vd. (2021)’in saglik ¢alisanlarinin tiikenmislik diizeyini dl¢tiigii nicel arastirma sonucu,
saglik calisanlarinin yaklasik %57’sinin Covid-19 pandemisinden ¢ok endise duydugu, genel olarak
diistik titkenmislik diizeyine sahip olduklary, lisansiistii egitim alanlarin, lise diizeyinde egitim alan
saglik calisanlarina gore daha fazla duygusal tilkenme yasadigi, gece-giindiiz doniisiimlii vardiya
sistemi ile ¢alisanlarin, siirekli giindiiz calisanlara gore daha fazla tikenmislik yasadiklar
belirlenmistir.

Yabanc literatiire bakildiginda ise Covid-19 dénemi Oncesinde dis miisterilere yonelik (CRM)
calismalar daha ¢ok yapilmis olsa da Covid-19 doneminde ¢alismalarin agirligi i¢c miisteri olan

calisanlara (ERM) yonelik olmustur. Afari vd. (2019) saglik hizmetlerinde hastalarin hastanelerle
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uzun vadeli iligkilerini etkileyen degiskenleri inceledigi ¢alismada “calisanin tutumu, saghk hizmeti
saglayicilarinin hasta kabul stireci, bekleme siiresi, yeterlilik, uzmanlik ve hastane ortami”nin anlaml
degiskenler oldugu sonucuna ulagmistir. Calisanlarin hastalara yaklasimi konusunda Mosadeghrad
(2012) bir¢ok hasta ve yakininin saglik hizmetini degerlendirmek icin kisileraras: iliski
ozelliklerine (etkili dinleme, giiven, saygi, gizlilik, nezaket, sempati, anlayis, yanit verebilirlik,
yardimseverlik, sefkat ve hizmet saglayicilar ve etkili iletisim) giivendigini a¢iklamistir. Solayappan
ve Jayakrishnan (2010)’a gore hastalar giiler yiizlii, empatik hemsireler ve personel istediklerini
belirtmektedir (Afari, 2019: 364-386).

Baashar vd. (2020: 1-16) CRM sistemlerinin saglik endistrisinde kullamim yerleri ile yaptigi
sistematik literatiir degerlendirmesinde 19 makaleyi incelemistir. Saglik endiistrisine yonelik bu
makalelerde miisteri iligkileri yonetiminin 3 farkli segmentte incelendigi sonucuna ulasmistir.
Bunlar; (i) sosyal CRM “e-CRM”, (ii) CRM sistemlerinin uygulanmasi ve (iii) CRM sistemlerinin
benimsenmesidir. Calisma sonunda CRM’nin hem hasta iliskisi/hastane ile iletisim, memnuniyet,
tibbi tedavi/sonuclar ve giliclendirme hem de hastanelerin tibbi isleyisi, iiretkenligi, maliyeti,
performansi, verimliligi ve hizmet kalitesi a¢isindan olumlu sonuglar1 olduguna ulasilmistir. Ayrica
saglik endiistrisinde farkli CRM verilerinin (nitel, nicel, karma) kapsamli olarak sentezlendigi ilk
sistematik derleme olan bu ¢alisma, saglik hizmeti ortaminda CRM kullanma bilgisinde 6énemli
bosluklar oldugu sonucuna ulagmistir.

Asfahani (2021:1-11)’'nin yaptig1 ¢alisma Orta Dogu’daki tiiketicilerin Covid-19 dénemindeki satin
alma davranislarini ve CRM islevlerindeki degisimi incelemistir. Buna gore aragtirmaci Covid-19
pandemisinin misterilerin satin alma modellerini ve kararlarini 6nemli 6l¢iide etkiledigini iddia
eden calismalari (Butu vd., 2020; Loxton vd. 2020; Pham vd., 2020; Sheth, 2020) incelemistir.
Calisma bulgulari, Covid-19 pandemisi sirasinda miisteri satin alma davranislarinin/kararlarinin
onceki krizlerde oldugu gibi panik satin alma zihniyetlerini takip ettigini, misterilerin siiri
zihniyeti davranislarn sergiledigini ve temel ihtiyaglara 6ncelik verdigini géstermis, ayrica medya
kanallarinin da tiiketici tercihlerinde etkili oldugu bulgusuna ulasilmistir. CRM islevleri ile ilgili
kisimda ise Heinonen ve Strandvik (2020)'nin yaptift calismayr incelemis ve yenilikleri
yonlendirmedeki rollerine dayanarak pandemi ile gelen sosyal mesafe diizenlemelerinin CRM i¢in
faydali oldugu sonucuna ulagmistir. Pandemi sirasinda ortaya ¢ikan ve isletmelerin miisterileriyle
iliski kurma biciminde devrim yaratmaya yardimci olan 221 yenilik 6rneklendirilmis ve bu
yenilikler 11 kategoride incelenmistir. Bu kategorilerden besi CRM isleviyle ilgilidir. Bunlar,
“teslimat yenilikleri, uzaktan erisim yenilikleri, saglik ve refah yenilikleri, profesyonel danismanlik
yenilikleri ve sosyal baglanti yenilikleri’ni icermektedir. Calismada isletmelerin dijital sistemler

araciligiyla miisteri katilimini artiran stratejiler gelistirmesi gerektigi vurgulanmistir.
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Baashar vd. (2021:363-365)’in yapmis oldugu diger calismada aktor-ag teorisi kullanilarak
CRM’nin saglik endistrisindeki islevi arastirilmistir. Yapilan arastirmada CRM'nin gelistirilmesinin
hastaneler, tip uzmanlar1 ve hastalar i¢in ¢ok faydali olabilecegi; ayni zamanda, CRM'nin saghk
hizmeti isini, hizmet kalitesini ve genel memnuniyeti iyilestirmede basarili bir kavram oldugu
vurgulanmistir. Malezya’daki 06zel hastanelerde yapilan nitel arastirmada aktor-ag teorisi
kullanilarak CRM sistemleri incelenmistir. Buna gore hastalar, tip uzmanlari, yénetim, tedarikgiler
ve kaynaklar CRM sistemi lizerinde dogrudan etkiye sahiptir. Bu agda 6nemli bir faktér de
“Yonetim” aktoriidiir. Bu aktor, hastaneler ve hastalar arasindaki etkilesimi kolaylastirmak i¢in adi
gecen aktorlere baglanmistir. Buna gore yonetim aktord, list yonetim, destek, katilim ve dl¢limden
olusmaktadir. Calisma sonunda elde edilen ANT (actor-network theory) modeline gore tiim ag
aktorlerine bagi oldugu icin “yonetim” aktorii iizerinde durmak ve CRM uygulamasini yénetim
iizerinde yogunlastirmak gerektigi sonucuna varilmistir.

Kumar (2020), yaptig1 calismada Covid-19 déneminde yogun bakim hastalarina verilen hizmet
kalitesini arttirmaya yonelik isbirlik¢i karar alma siirecini incelemistir. Buna gore, Covid-19
doéneminde dncelikle ¢alisanlarin psikolojik durumlar, is stresi ve is yorgunluklari ele alinmistir.
Pandemi doneminde saglik ¢alisanlar1 diger kisilere gore psikolojik sorunlara ve is yorgunluguna
karsi daha savunmasizdir. Bunu destekleyen bir makale calismasi Diinya Saglhk Orgiitii tarafindan
yapilmistir. Osseiran (2020)’ye gore, “Uzun calisma saatleri, vardiyali calisma, yiiksek is yiikii ve
diger psikososyal tehlikeler yorgunluga, mesleki tilkenmislige, artan psikolojik sikintiya veya ruh
sagliginin bozulmasma yol agarak saglik calisanlarinin sagligini ve verilen bakimin kalitesini ve
glivenligini etkileyebilir”. Hekimlerin ve saglik c¢alisaninin yiiksek is yiikiiniin, hastalarin hizmet
kalitesinin bozulmasinin temel nedenlerinden biri oldugu goriilmektedir. Ayrica mevcut COVID-19
pandemi durumu, hekimi ve diger saglhk c¢alisanini smirlarmin ¢ok {izerinde g¢alismaya
zorlamaktadir. Bu durumda hastalara iyi bir hizmet standardi saglamak daha zor hale gelmektedir.
Ek olarak, pandemi doneminde devlet politikalar, tibbi standartlar, calisma saatleri, alinan proaktif
tedbirler, tedavi yontemleri 6nceden haber vermeksizin sik sik degismektedir. Bu dinamik
durumda hem hastaya hem de saglik ¢alisanina yardimci olabilecek her kararin hizli ve verimli bir
sekilde alinmasi gerekmektedir. Calismada “En lyi En Ko6tii Yontem (BWM-Best Worst Method) ile
Cok Aktorli Cok Kriterli Analiz (MAMCA- Multi-Actor Multi-Criteria Analysis) entegre edilerek ele
alinmistir. BWM yontemi, paydaslarin goriisiine dayali olarak kriterlerin agirliklariin bulunmasina
yardimci olurken, agirhga dayali olarak her bir paydas, kriterlerini MAMCA yazilimindaki tiim
alternatiflerle karsilastirmaktadir. Elde edilen sonug, her bir paydas grubu icin en iyi alternatifi
gostermektedir. Literatiir taramasi sirasinda hekim ve saglik calisani is yiikiindeki artisin hizmet
kalitesinin diismesinin temel nedenlerinden biri oldugu belirtilmistir. Ayrica bu ydéntem hastane

yonetimine nasil bir ¢6ziim gerektigi konusunda fikir de vermektedir. Yogun bakim iinitesindeki
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hasta hizmet kalitesini iyilestirmek icin, paydaslar arasinda fikir birligi ile bir ¢6ziim bulmak i¢in
BWM-MAMCA-MOLP (multi-objective linear programming-¢cok amacli dogrusal programlama)
kullanilarak yeni bir entegre cercgeve gelistirilmistir. Bunun i¢in calismada 2 farkli senaryo ve kriter
agirhiklar1 kullanilmistir. Gelistirilen cerceve, paydaslar arasinda fikir birligi ile ¢6ziime ihtiyag
duyan her tiirlii grup karar verme problemi icin kullanilabilmektedir. Sonug¢ olarak yogun bakim
Uinitelerinde ¢alisanlarin daha az stresle calismalar1 ve verilen hizmet kalitesinin de artmasi
beklenmektedir (Kumar, 2020: 1-13).

Literatiirde Covid-19 dénemi ve éncesinde “Calisan iliskileri Yonetimi” kapsaminda hastanelerde
kisith sayida calisma yapildig1 tespit edilmistir. Saglik ¢alisanlar1 ve ERM’ye yonelik nitel calisma
sayisl ise azdir. Bu ¢alisma, ileride yapilacak bir 6lgek gelistirme ¢alismasi ve ERM konusunda var
olan olgeklerin bir paradigma sicramasiyla gelistirilmesine de katki saglayacak bir 6n c¢alisma
niteligindedir. Boylece uygulamada ydneticilerin hastanelerde c¢alisan iligkileri yonetimi lizerine
degerlendirme yapmalari, calisanlarinin beklentilerini anlamaya ydnelik ¢iktilar1 saglamalar
kolaylasacaktir. Sonug olarak bu durum i¢ miisteri (saglik ¢calisanlar1]) memnuniyetini ve sadakatini
yiikseltecek; dis miisterilerin (hasta) memnuniyet diizeylerini ve agizdan agiza iletisim araciligiyla
sunulan hizmetin tavsiye edilme oranini da arttiracaktir.

Calismada temel olarak “Covid-19 doneminde Tiirkiye'deki saglik c¢alisanlarinin ¢alisma
kosullarindan ve yonetimin tutumlarindan kaynakli memnuniyetsizlige sebep olan sorunlar
nelerdir ve bu sorunlar nasil asilabilir?” sorusuna yanit aranmaktadir. Buna gore arastirmanin alt
sorulari asagida siralanmigstir:

Covid-19 déneminde saglik calisanlari ¢calisma kosullarindan ve kurumlarindan memnun mu?
Covid-19 doneminde saglik ¢alisanlarinin beklentileri nelerdir?

Covid-19 doneminde saglik ¢alisanlarinin psikososyal durumlarini etkileyen faktdrler nelerdir?
Iyilestirme yéntemleri nelerdir?

Covid-19 donemi oOncesinde ve sirasinda saglik calisanlarina motivasyonlarini arttiran hangi
yontemler uygulanmistir?

Saglik calisanlarinin motivasyonunu hangi faktérler arttirir?

Covid-19 doneminde saglik calisanlari ile yonetimleri arasindaki iligki, Covid-19 dénemi dncesine
gore nasil degismistir?

METODOLOJi VE YONTEM

Calismada nitel arastirma ydntemlerinden yorumbilim (Yorumlayici Fenomenoloji) desenine
(Creswell, 2020) dayali olarak inceleme yapilmistir. Calismanin ana Kkiitlesi aktif olarak bir

hastanede calisan ve yiiksek riskli grupta yer alan saglik ¢alisanlaridir.
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Calismada, Nisan 2021-Mayis 2021 tarihleri arasinda ulasilabilen 18 saghk calisani ile telefonla ya
da online olarak (zoom, whatsapp vb.) yar1 yapilandirilmis soru formu kullanilarak derinlemesine
goriismeler yapilmistir. Goriisme siireleri 20-40 dk arasinda yer almaktadir.

Verilerin elde edilmesinde zaman ve biitce kisit1 dolayisiyla, amagl drnekleme yontemlerinden
uygun veya elverislilik (convenience) ornekleme yontemi kullanilmistir. Veri analizi,
arastirmacilarin kendileri tarafindan, kodlama yontemi ile yapilmistir. Arastirmada i¢ ve dis
gecerlilik hususlar1 dikkate alinarak; hazirlanan soru formu ve ifadelerden elde edilen
kodlamalarda uzman gorisleri (6lgme degerlendirme ve pazarlama alaninda uzman iki kisiden)
alinmasinin yaninda, dis gecerlilik icin kullanilan yontemlerden (Yildirim ve Simsek, 2018:277)
amacli 6rnekleme ve yapilan betimsel ve igerik analizi ile bulgularin kendi iginde tutarhilig
saglanmistir. Inceleme esnasinda uzman, arastirma sorularinin hazirlanmasinda, arastirma
deseninden toplanan verilerin analizine kadar katki saglamistir. Yapilan kodlamalarda ve
olusturulan temalarda uzmanlardan alinan goériisler ve bilimsel ¢alismalardan elde edilen bilgiler
(Saldana, 2019) dogrultusunda bazi kod ve tema isimleri degistirilerek son haline getirilmistir.
Ayrica arastirmacilar tarafindan katilimcilara aktardiklar1 veriler sonunda goériisme esnasinda
Ogrenilen verilerin dogru yansitilip yansitilmadigini teyit etmek amaciyla 6zet olarak anlasilan veri
aktarilmistir. Bunun sonucunda “katilimci teyidi” alinmistir. Saglanan katilimc teyidi de i¢
gecerliligin saglanmasinda giiclii bir faktordiir. Veriler saglanirken uzun stireli etkilesim ile samimi
bir ortamin olusturulmasi ve giiven saglanarak katilimcilardan sorulari yanitlamalarini istemek,
veri transkriptlerinin, kayitlarin kontrol edilmesi, arastirmacilar tarafindan katilimc ifadelerinin
hangi anlamlari icerdigine yonelik fikirlerin karsilikli aktarilarak verilerin analiz edilmesi, kodlarin
ve temalarin olusturulmasinda karsilikli olarak fikir aligverisi yapilmasi da inandiricilik ve tutarlik
ilkesi acgisindan i¢ gecerliligi saglamaktadir. Aragtirmada giivenirlik dikkate alinarak, farkl gortsler
ve alternatif aciklamalar dikkate alinmis ve sorular agik bir bicimde ifade edilmistir. Veriler
arastirma sorularimin gerektirdigi bicimde ayrintih ve amaca uygun bir bicimde toplanmustir. i¢
glivenirlilik (tutarlilik), arastirmacilar arasinda kodlama tutarligi ve bulgularda yorum yapilmamasi
ile saglanmistir. D1s Giivenirliligin (teyit edilebilirlik) saglanmasi icin ayrica arastirmada elde edilen
sonuclar ile ham verilerin (transkriptin) kiyaslanmasi ve teyidi amaci ile tekrar uzman incelemesi
saglanmistir.

Yar1 yapilandirilmis soru formu hazirlanirken literatiir incelenmis, sorularin anlasilabilirligi
konusunda uzman goriisi alinmistir. GOriisme sorular1 pazarlama literatiri 1s181inda
olusturulmustur. Ozellikle miisteri iliskileri yénetimi ve calisan iliskileri yénetimi literatiiriinde
misteri ve calisan memnuniyeti, deger kavrami, is tatmini, motivasyon konular1 ele alinarak

hazirlanan sorular uzman goriisii ardindan son halini almistir. Birbirine benzer ifadeler belli
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basliklar altinda toplanmistir. Saglik calisanlarinin sorulara verdigi ifadelerden kodlara ve temalara
ulasilmistir.

BULGULAR

Katilimcilara ait demografik 6zellikler incelendiginde katilimcilar 7 doktor, 2 ebe, 7 hemsire ve 2
paramedik olmak iizere toplam 18 saglik calisanindan olusmaktadir. Bunlardan 15 kisi 25-35 yas
araliginda, 3 kisi ise 36-45 yas aralifinda bulunmaktadir. Katiimcilarin is deneyimine bakildiginda
12’si 0-5 yil tecriibeye sahip, 4 kisi 6-12 yil tecriibeli, 2 kisi 13-20 yil deneyime sahiptir.
Katilimcilarin 10’u erkek, 8’i ise kadindir. 6 kisi Covid-19 servisinde ya da Covid-19 yogun
bakiminda diizenli ¢alismakta, 2 kisi ise farkli polikliniklerde ¢alisip Covid-19 servisinde nobet
tutmaktadir. Katilmcilar Ankara, Diizce, Tokat, Mersin, Agr, [stanbul, Hatay ve Bolu illerinden
arastirmaya gonillii olarak katilmislardir. Betimsel analiz ve igerik analizi ile katilimcilarin
ifadelerinden elde edilen kodlar, temalar ve frekans degerleri Ekler boliimiinde yer almaktadir.
Katilimcilarin tiim ifadeleri igerik analizi ile incelenmis, kelime kisit1 sebebiyle calismaya yliksek
frekansa ve kritik dneme sahip oldugu diisiiniilen ifadelerden bazilarina yer verilmistir.

o Saghk calisani doktor ise maddi tesvik 10 iizerinden 10 iken, hemgire ve diger saglik
personeline ayrilan maddi destegi 1 olarak nitelendiriyorum(K7).

e  Saghk Bakanligi’'nin bize sundugu maddi tesvik bize olumlu yerine olumsuz etki etti. Calisma
saatlerimiz diistiigii icin maas kesintisi yasadik(K11).

e Maalesef saglik c¢alisanlarinin degerinin bilinmedigi gibi, ¢alisma zorunlulugu, ¢alisan
sayisinin az olmasi, karantina giin sayisinin da az olmasina sebep oldu. Mecbur kalindi(K5).

e Yogun mesai siireleri, uykusuzluk, ciddi yorgunluklar icerisinde bu miicadeleyi verdik,
veriyoruz. Bizi zorlayan bu durumlarin disinda bir de maalesef tartisma hatta kavga ¢cikaran
hasta yakinlari oluyor (K2).

e  Maddi destegin saglik ¢alisanlarina adaletli sekilde paylastirilmasi gerekir(K3).

e Kizimdan ve esimden uzak kalmak beni ¢ok zorladi. Onlari tehlikeye atmamak igin iic hemgire
arkadasimla bir evde kaldik. Bu 6zlem ve pandemi siirecinin biitiin saghk c¢alisani
arkadaslarimi ve beni tiiketmesine az kaldi(K14).

Katilimcilarin ifadelerinden elde edilen kodlardan ulasilan temalar sunlardir:

e Pandemi Oncesi motivasyon eksikligi,

e Pandemi Doneminde diisiik motivasyon,

e Olumsuz ¢alisma sartlari,

e Zorlayici durumlar,

o Korunmak i¢in 6nlemler,

e Memnuniyet diizeyleri ve

e Beklentiler.
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SONUC, TARTISMA ve ONERILER

Bulgulara gore ¢alisma, Yanik ve Tanis (2020) ve Giirer ve Gemlik (2020)'nin yapmis olduklar
calismalar1 desteklemektedir. Bu calismalardan farklilasan noktalar yontem farkliligi, érneklem
cesitliligi, motivasyon yontemlerinin hem Covid dénemi icin hem de Covid 6ncesi déonem icin
kiyaslanmasi, saglik ¢alisanlarinin beklentilerinin ve zorlayici faktorlerin farklilik géstermesidir.
Saglik hizmeti sunucularinin hasta memnuniyetini saglayabilmek ve uzun vadeli iliskileri (CRM)
gelistirebilmek icin o6ncelikle hastane c¢alisanlarinin tatmininin saglanmasi gerekir. Boylece
memnun ¢alisanlar gelecekte de ayni hastanede calismak isteyecek ve cevresine calistiklar: kurumu
onerecektir. Bu kapsamda ERM, rekabet kosullarinda isletmelerin calisanlari ile uzun vadeli iliski
kurmasin1 ve memnuniyet diizeylerinin artmasini saglamaktadir. ERM’de yonetim ve calisanlarin
karsilikli giiven duygusu 6nemli etkiye sahip oldugu icin bulgular kisminda yer alan ifadelerden
“maddi tesvikin adil dagitilmadigima” yonelik saglik isletmesine dair giivensiz ifadeler yer alsa da 18
saglik personelinin 13’ hem calistiklar isletmeye hem de yonetime karsi duyduklar1 giiveni ve
memnuniyeti belirtmislerdir.

Calisma sonucunda, ¢alisanlarin calistiklar isletmeye ve yonetim siireclerine karsi duyduklar
giiven, baghlik ve insan kaynaklar1 siirekliligi degerlendirildiginde frekans degerlerine gore
calisanlarin ¢ogunun calistiklar1 hastanelerin yonetimine giivendigi, calistiklar1 isletmede tedavi
olmay1 sosyal cevresine dnerecegi, calistig1 isletmede yer almaktan memnun oldugu, gelecekte de
ayn1 hastanede ¢alisma istegi, yonetimin ¢alisanlarla ilgili Saglik Bakanligr'nin kendilerine sundugu
imkanlar ve yasal cercevede hizmet sagladig1 ve isletme ici iletisimlerinin pandemi déneminde
arttig1 tespit edilmistir. ifadelerin frekanslar degerlendirildiginde “maddi iyilestirmeler”, “saghkta
siddet” ve “calisma kosullarinin iyilestirilmesi (esnek mesaiye gecilmesi, ¢alisan sayisinin
arttirlmasi, is yikiinin azaltlmasi vb.)”, “halkin nezdinde saghk c¢alisanlarinin degerinin
arttirilmast”, “pandemi doneminde otellerin ve markalarin sagladigi indirimlerin daha sonra da
devam etmesi” ve “Covid dénemini daha hizli atlatabilmek icin toplumun maske-mesafe kuralina ve
yasaklara uymas1” konularinda saglik c¢alisanlarinin beklenti seviyeleri %38-%72 arasinda
degismektedir.

Calisanlar, kendilerini degerli hissettikleri ve isletmeleri tarafindan memnuniyetlerinin saglandigi,
ilgili motivasyon yontemlerinin uygulandigi siirece is tatmini elde edecek ve hasta memnuniyetini
saglayabilecektir. Yapilan goriismeler sonucunda hastanelerin biiytik boéliimiinde Covid dénemi
oncesinde ve Covid donemi sirasinda ¢alisan memnuniyetinin 6l¢iilmedigi, ¢calisanlarin is tatminini
arttiracak rekreatif bir aktivitenin motivasyon unsuru olarak uygulanmadigi tespit edilmistir. Saglik
Bakanligi'nin uyguladig1 maddi tesvikin ise sadece Covid servislerinde ve Covid yogun bakimlarinda
gorev yapan c¢alisanlara verildigi, pozitif hasta bakmasina ragmen diger polikliniklerde olduklari

icin saglik calisanlarinin bu tesvikten yararlanamadiklari, ayrica bu tesvik miktarinin en ist
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kademelerden asag1 dogru dagitildig1 katilimcilarin ifadelerinden tespit edilmistir. Bunun yaninda
katilimcilarin ifadelerinden ortaya ¢ikan “aileyi korumak icin gériismeme, aileye ve sosyal iligkilere
0zlem” ve “toplumun maske ve mesafe konusundaki duyarsizliginin, bilingsizliginin ve yasaklara
uymamalarinin bedelinin saglik ¢alisanlarina 6detilmesi” konular1 da saglik calisanlarinin karsi
karsiya kaldigi psikososyal risk faktorlerini gostermektedir. Yiiksek ozveri ile calisan saglk
calisanlarina yonelik hastane yoénetiminin sunacagi somut ve soyut motivasyon faktorleri, is
tatminini arttiracaktir. Bu motivasyon saglayan etmenlerden biri maddi tesviklerdir. Dolayisiyla
yuksek risk grubunda calismalarma ragmen Covidli hastalarla en fazla ilgilenen ilk hizmet
saglayicilarina bu tesvik daha az verilmis ve katilimcilarin ifadelerinden dagilimin adil olmadigina
iliskin goriisler ortaya ¢ikmistir (K1, K3, K5, K7, K11, K16). Bu konuda Saglik Bakanligi'nin saglik
calisanlarina yonelik esnek calisma saatleri uygulamasi, personel sayisinin arttirilarak saglk
calisanlar1 iizerindeki is yiikiiniin azaltilmasi, maaslarda maddi iyilestirmeler, doner sermayenin
dagitilmasinda performans degerlendirmesinin esas alinmasi, maddi tesviklerin ayni risk grubunda
calisanlara esit sekilde dagitilmasi 6neri olarak sunulmaktadir.

Saglik calisanlar1 i¢ miisteri olarak “kendilerini degerli hissetmediklerini” ve “memnuniyet
diizeylerinin diisik” oldugunu belirtirken canlarini tehlikeye atmak pahasina dis miisterileri
(hastalar1) gorevlerinin ciddiyeti, 6nemi ve amaclar1 dogrultusunda memnun etmeye calisarak,
onlarin hayatlarini kurtarmak icin biyolojik ve fiziksel risk etmenlerinin yani sira, “siddet, tartisma,
kavga, hosgoriisiizlik, uykusuzluk, yorgunluk, o6zlem, korku, artan is yiikid, degersizlik,
6nemsenmeme, sevgi mahrumiyeti, aileden uzaklasma, bulas etkisi yliziinden kendini tehdit gérme”
gibi psikososyal risk etmenlerine de maruz kalan saglik calisanlarinin bu dénemde insaniistii gayret
gosterdigi tespit edilmistir. Ozellikle bu konuda sosyal medyada Superman, Batman, Wonder
Woman, Iron Man, Hulk vb. fantastik siiper kahramanlarin kirmizi hali tizerinde yiirtiyen saghk
calisanlarina yol acgip dnlerinde egildigini ve asil stiper kahramanlarin saglik ¢alisanlar1 oldugunu
vurgulayan bircok resim, video, karikatiir bulunmaktadir.

Saglik sektoriinde ¢alisan memnuniyeti saglanmasi ve bunun olumlu sonuglarinin gériilmesi i¢in
aym1 zamanda hem i¢ hem de dis miisterilerin giiclendirilmesi konularina agirhk verilmesi
gerekmektedir. Giiclendirme tanmimlanmasi zor bir kavramdir. Oziinde yoksullugu, ilgisizligi ve
iktidarsizlig1 azaltmaya yonelik stratejileri kapsayan, toplum katilimini ve gelisimini iceren bir
kavram olan gili¢lendirme; bireysel, orgiitsel, toplumsal diizey olmak tzere ii¢ farkli analiz
seviyesine odaklanir (Skelton, 1994: 417). Bireysel diizeyde giiclendirme tanimlar1 dogasi geregi
psikolojiktir ve 6zsaygi, bireysel yetkinlik veya 6z yeterlilik gibi genellikle sosyal sistemden ayri
olarak igsel faktorleri kapsamaktadir (Wallerstein, 1992: 198). Demokratik yonetim teorisinden
tlretilmis olan orgiitsel giiclendirme ise bireylerin giic duygularini artiran ve organizasyonun

giicliliigiind gelistiren yonetim tekniklerine atifta bulunmak i¢in kullanilmistir (Wallerstein, 1992:
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198). Bu baglamda orgiitsel gliclendirme, bireysel giiclendirme dinamiklerini de kapsayan ve kabul
eden ayn1 zamanda i¢ miisterinin gelisimini tesvik eden bir siirectir. Orgiitlerin i¢c misterilerini
gliclendirmeleri ve bireysel gelisiminlerine katkida bulunmalarinin yansimalar1 dis miisterilere ve
dolayisiyla topluma yansiyacak bu durum da toplumsal giiclendirmeyi doguracaktir. Topluluk
diizeyinde giiclendirme kavramy, iiyeleri arasinda yiiksek diizeyde psikolojik giiclendirme doguran,
tiyelerin aktif katiliminin saglandig1 kamuoyu lehine deger bilesenlerini, karar verme siireglerini ve
kaynaklarin verimli ve adil bir sekilde dagitiminin yapilmasini icermektedir. Goriilecegi iizere
saglikta giiclendirme kavrami, hem i¢ hem de dis miisteri i¢in saglhk okuryazarligi, giiven, tatmin,
memnuniyet kavramlari ile saglik iletisim stire¢lerinin yeniden dizayn edilmesini de kapsayan genis
bir kavram olarak  karsimiza ¢ikmaktadir. Dolayisiyla bu konunun da saglik politikalarinin
olusturulmasi siirecinde géz dniinde bulundurulmasi gerekmektedir.

Covid déneminde ve sinirl sayida katilimar ile gergeklestirilen bu ¢alismanin ¢iktilarinin, saglikta
siddet, saghk c¢alisanlarmin memnuniyetinin Ol¢tilmesi, saglikta motivasyon, saghkta deger
yaratmak, hastanelerde calisma kosullari, 6lcek gelistirilmesi gibi konularda arastirmacilara ve
literatiire katki saglayacagi diistiniilmektedir.
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Pazarlama i¢goriisii Uzerine Calismalar

Tablo 1. Katilimcilarin Kodlara Gére Frekans Degerleri, Kodlar ve Temalar

TEMA KODLAR K1 | K2 | K3|K4|K5|K6|K7|K8|K9|K10| K11 | K12 | K13 | K14 | K15 | K16 | K17 | K18 | Toplam | %
. Higbir Motivasyon Unsuru Bulunmamaktayd: X [ X | X | x| x|[Xx|Xx|X]|X X X X X X X 15 83,3
PANDEMI
ONCESI Yilbag1 ve Bayramlarda Kutlama Mesajlar1 X 1 5,6
MOTIVASYON Samimi Ortam X 1 5,6
EKSIKLIGI
Yemeklerde Bir araya Gelmek X 1 5,6
Higbir Motivasyon Unsuru Bulunmamakta X X|[x|x|x X | X X X X 10 55,6
Saghk Bakanligi'nin Maddi Tegviki Var X X X X X X 6 33,3
Saghk Bakanliginin Maddi Tesviki
Bulunmamakta X X X X X 5 27,8
PANDEMI Saghk Bakanligindan Diger Saglik Caliganlarina
DONEMINDE Diigiitk Maddi Tesvik X X X 3 16,7
DUSUK Saglik Bakanlhigindan Doktorlara
MOTIVASYON Yiiksek Maddi Tesvik X x 2 111
Pandemi Hakkinda Bilgilendirme Seminerleri X 1 5,6
Saglik Bakanligi'nin Maas Kesintisi Yapan
Maddi Tesviki X 1 5,6
Kardes Kliniklerden Yemek Yardimi X 1 5,6
Calisma Stiresi ve Sekli Ayni X X X X X X 6 33,3
Mesai Disinda da Calisma X | x X X 4 22,2
Daha Yogun Calisma X | x X 3 16,7
Yogun Bakim Nébetlerinde Artig X X 2 11,1
OLUMSUZ Esnek Mesai Sonrasi Artan Mesai X X 2 11,1
CALISMA Haftada Ug Giin Cahgma X X 2 11,1
SARTLARI
Esnek Calisma X X 2 11,1
Ekibin Cogunun Covid'e Yakalanmasi X X 2 11,1
Personel Sayisinda Artig X 1 5,6
Yatak Sayisinda Artis X 1 5,6

2 Kodlama ve tema tablosu frekanslar ile birlikte ekte yer almaktadir.
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Esnek Mesai Goriinse de Uygulanamamasi X 1 5,6
Calisma Stiresi Ayni X 1 5,6

Personel Eksikligi X 1 5,6

Covid Servislerinin Agilmasi X 1 5,6

izole Olmak X 1 5,6

Toplam Calisma Saati ve

Giin Sayisinda Azalma X 1 5,6
Doénitigtimlii Caligma Sonrasi Rutin Mesai X 1 5,6
Yogun Bakim Hastalarina Klinikte Bakmak X 1 5,6
Tiim izinler iptal X 1 5,6

Motive Edici Hi¢bir Sey Olmamasi X 1 5,6

Kan Alma isleminde Mesafeyi Koruyamama X 1 5,6
Hasta ile i¢ ige Olma X 1 5,6

Risk Altinda Hissetme X 1 5,6

Saglik Calisanlarinin Karantina Giin Sayisinin

Daha Kisa Olmasi X X X | x X X | x X X X X X 12 66,7

Korku, Stres, Tiikenmislik ve

Psikolojik Yipranma X X [ x| x X X X X X 9 50,0

Esimi ve Cocugumu Gérememek,

Sarilamamak X | x X X X X X X 8 44,4

Ailemi, Esimi, Gocugumu Korumak igin Uzak

Kalmam X X X X X X X 7 38,9

Arkadaslarimla Onlar1 Korumak I¢in Yiiz Yiize

Goriisememek X | X | X X X X 6 33,3

izole Yasama Zorunlulugu X X X X X X 6 33,3

Sorun (Kavga) Cikaran Hasta Yakinlari, Fiziksel

ZORLAYICI siddet x x X x x 5 [278

DURUMLAR
Saglik Calisanlarinin Sayisinin Az Olmasi ve

Fazla Is Yiikii x | x X X X 5 27,8

Kisisel Koruyucu Donanimlarla Saatlerce

Kalmak ve Ergonomik Olmamasi X X X X X 5 27,8
Hastalarla iletisimde Zorlanmak X X X X X 5 27,8
Ailemden Ayri Bir Evde /Pansiyonda Yagamak X X X X 4 22,2

Covid Hastalarimi Kaybetmek ve Yakinlarina

Haber Vermek X X X 3 16,7
Ozlem Duygusu X X X 3 16,7
Hastadan Covid Kapmak X X X 3 16,7

Hayatimin Tehlikede Oldugunu
Bilerek Caligmak X X X 3 16,7
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Muayene Sirasinda Kendini Korumaya

Caligarak Hasta Bakmak X X 3 16,7
Mental ve Fiziksel Yorgunluk, Uykusuzluk,
Dinlenememe X X 3 16,7
Covid Olduklarin1 Reddeden Hastalar X 3 16,7
Hastalarin Nefessiz Kalmasi ve Agrilarina
Uziilmek X 3 16,7
Hastanede Calistigimi Bilen Kisilerin Benden
Uzaklasmasi X X 2 11,1
Saghk Calisanlarinin Degerinin
Bilinmedigini Gérmek X X 2 11,1
Hastalara Yatak Bulmada Giigliik X 1 5,6
Hastalarin ve Yakinlarinin Medyadan Ogrendigi
Yalan Yanlis Bilgiler/Bilgi Kirliligi X 1 5,6
Covidin Var Olduguna Inanmayan Hastalar X 1 5,6
Kapi Kollarina Ya Da Saglik Calisanlarinin
Yiiziine Kasith Olarak Tiikiiren Hastalarin
Varhgi 1 5,6
Yeterli Kisisel Koruyucu Donanim Saglanmasi X | x| x X | x X X 12 66,7
Maske-Mesafe Uyari Brosiirleri X X X X 5 27,8
Maskesizlerin Giivenlik Tarafindan Uyarilmasi X X 2 11,1
Ziyaret Saati Kisitlamasi X 2 11,1
Siddete Karsi Giivenlik Onlemlerinin
Arttirllmasi X 2 11,1
Tomografi Alanlarinin Hastaya En Az Temas
Edecek Sekilde Diizenlenmesi X 1 5,6
Covid Hastalari igin Ayr Bir Bina Agilmasi X 1 5,6
Onemli Olmayan Ameliyatlarin iptal Edilmesi | x 1 5,6
KORUNMAK -
o Poliklinik Girisleri Ile Acil Girislerinin Ayrilmasi X 1 5,6
ICIN
ONLEMLER HES Kodu Sorgulanmasi X 1 5,6
Egitim Verilmesi X 1 5,6
izolasyon Saglanmasi X 1 5,6
Daha Konforlu Ekipmanlar X 1 5,6
Yonetimin Vurdumduymaz Tavirlari X 1 5,6
Kendimizin Profesyonel KKD Satin Almasi (N95
Maske, 3M Maske, Eldiven, Koruyucu Gozliik) X 1 5,6
Ekipman Eksikligi X 1 5,6
Serit Bariyer Konulmasi X 1 5,6
Siperligin Zorunlu Olmasi X 1 5,6
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Onkolojideki Giinlik Randevulu Hasta Sayisinin

Azaltilmasi X 1 5,6

Onkolojide Birim Sorumlularina

Covid Testi Zorunlulugu X 1 5,6

Kemoterapi Tedavilerinin izole

Odalarda Yapilmasi X 1 5,6

Covid ile ilgili Online Egitimler Diizenlenmesi X 1 5,6
Yonetimden Memnun, Giiveniyor X X X X X | x X X X X X X X 13 72,2
Kurumdan Memnun, Giiveniyor X X | x X X X X X X X X X 12 66,7

Hig Calisan Memnuniyetini Olgen Anket

Yapilmamasi X | x| x| x| x|Xx X X X X 10 55,6

Gelecekte Bu Kurumda Galismay istemek X X | x X X X X X X X 10 55,6

Performanslarin Tarafsizca

Degerlendirilmemesi X X x | X | x X X X X 9 50,0

Taleplerin Karsilanmasi X X X X X X X X X 9 50,0

Yakin Cevreye Kurumdan Saglik Hizmeti

Almayi Tavsiye Etme X X [ x X X X X X X 9 50,0
Kurum igi iletisim Kuvvetli X | x X | x X X X x 8 44,4
Performanslarin Tarafsizca Degerlendirilmesi X X X X X X 6 33,3

Memnuniyet Anketinin Yapilip Sonuglarin

Calisanlarla Paylasilmamasi X X X X 4 22,2
Kurum Igi iletisimde Yetersizlik X X X X 4 22,2
Memnuniyet 10 Uzerinden 3 Puan X X X X 4 22,2
MEMNUNIYET -
. . Gelecekte Bu Kurumda Calismay1 Istememe X X X X 4 22,2
DUZEYLERI
Maddi Tesvikin Adil Dagitilmamasindan
Dolay1 Memnuniyetsizlik X X X X 4 22,2
Kuruma Giivensizlik X X 2 11,1
Yonetime Glivensizlik X X X 3 16,7
Memnuniyet 10 Uzerinden 9 Puan X X X 3 16,7
Memnuniyet 10 Uzerinden 8 Puan X X 2 11,1
Memnuniyet 10 Uzerinden 7 Puan X X 2 11,1
Memnuniyet 10 Uzerinden 6 Puan X X 2 11,1
Taleplerin Karsilanmamasi X X 2 11,1
Yo6netime Kismen Giiven X X 2 11,1

Yakin Cevreye Kurumdan Saglik Hizmeti

Almay Tavsiye Etmeme X X 2 11,1
Kuruma Kismen Giiven X 1 5,6
Balkondaki Alkislardan Memnuniyet X 1 5,6

Toplumun Bakis A¢isinin Degismemesinden

Memnuniyetsizlik X 1 5,6
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Whatsapp Gruplari ve Toplantilar X 1 5,6

Geri Bildirimde Etkili Bir Hastane X 1 5,6

Personel Sayisinin Az Olmasi ve Fazla [s Yiikii/

Nobetten Kaynakli Memnuniyetsizlik X 1 5,6

Yonetimin Calisanlar1 Dinlemesi X 1 5,6

Memnuniyet Anketinin Yapilip Sonuglarin

Calisanlarla Paylasilmasi X 1 5,6

Halkin Nezdinde Saglik Calisanlarinin
Degerinin Arttirilmasi/ Empati, Saygi,

Hosgorti, Nezaket X | x X | x| x| x| x X X X X X X 13 72,2

Maddi lyilestirmeler X | x| x X | x| x| x|Xx X X X X X 13 72,2

Pandemi Doneminde Yararlanamadigimiz
Firma Indirimlerinden Daha Sonra

Yararlanabilmek X X X X | x X X X X X X X X 13 72,2

Calisma Kosullarinin Iyilestirilmesi
(is Yogunlugunun Azaltilmasi, Hasta Bagina
Diisen Personel Sayisinin Arttirilmasi, Daha

Esnek Calisma Saatleri) X X | x| x| x|Xx X X X X X X 12 66,7

Covid Dénemini Daha Hizh Atlatabilmek i¢in
Toplumun Yasaklara ve Maske-Mesafe

Kuralina Uymasi X X X | x X X X X 8 44,4

Saglhikta Siddete Ciddi Yaptirimlar Getirilmesi

/Acilen Yasa Cikarilmasi X X X [ x X X X 7 38,9
BEKLENTILER . O <
Maddi Destegin Tiim Saglik Calisanlarina Ayrim
Yapilmadan Adil Sekilde Verilmesi X | x X X X X 6 33,3
Is Tatmininin Artirilmasi Saglanmali X X X X X 5 27,8

Motivasyon Arttirict Mini Etkinlikler

(Konser, Eksiklerin Konusuldugu

Iyilestirme Toplantilar1 Vs.) X X X X 4 22,2

Atama ve Yer Degistirme Kanununda Esneklik X X 2 11,1
En Alt Kademeye En Cok,

En Ust Kademeye En Az Maddi Tesvik X X 2 11,1

Ekibin Pargasi Oldugu Hissinin Verilmesi X 1 5,6

Alinan Kararlarda Personelin lyiliginin

Diistiniilmesi X 1 5,6

Saglik Calisanlarinin Caligma Ortamlarinin

Halka Gosterilmesi X 1 5,6

Saglik Calisanlarina Karantina Giin Sayisinin

Arttirllmasi X 1 5,6

Daha Fazla izin X 1 5,6

52



Studies on Marketing Insights
Pazarlama l¢gériis Uzerine Calismalar

Cilt/Vol:7 Sayi/Issue:1 2023

Saglik Calisanlarinin izinlerinin
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Iptal Edilmemesi 5,6
Maske Uygulamasinin Kapali Ortamlarda

Devam Etmesi 5,6

Doner Sermayenin Performansa Dayali

Dagitilmasi / Daha Fazla Calisip Daha Az Maasg
Almamak 5,6
Toplumun Saghk Calisanlarina

Hastalikliymis Gibi Bakip Dislamamasi 5,6
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